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Actualmente, la sociedad está inmersa en una revolución 
tecnológica, donde gran cantidad de productos y servicios pueden ser 
solicitados por medio de internet, es decir, para clientes o consumidores, 
ya no existe la necesidad de moverse de su hogar a la hora de requerir un 
producto o un servicio. Por lo tanto, las empresas deben estar a la 
vanguardia de las nuevas necesidades de los clientes, estando bajo una 
constante evolución para poder seguir manteniéndose vigentes, dada la 
existencia de un mercado extremadamente competitivo. 
Para que una empresa pueda mantenerse vigente en el 
mercado, no sólo basta con que tenga una buena marca, o una buena 
propuesta comercial, ya que el punto central entre una empresa exitosa 
y una empresa no exitosa, es el compromiso de sus colaboradores. La 
implementación de jerarquías y procedimientos, son fundamentales para 
el desarrollo y crecimiento de una organización, ya que, de no existir un 
flujo de trabajo adecuado, surgen problemas internos que pueden 
debilitar una organización. 
Dentro de los mayores problemas que pueden presentarse en 
una empresa, se encuentra la falta de comunicación de sus 
colaboradores, la falta de compromiso entre áreas o departamentos de la 
empresa, las pocas herramientas de interacción, y la carencia de personas 
enfocadas a mirar un problema como una oportunidad de mejoramiento. 
Una de las organizaciones más competitivas a nivel comercial 
en Sudamérica, es el holding de S.A.C.I (Sociedad Anónima Comercial 
Industrial) Falabella, que está compuesto de sub-empresas con presencia 
en Chile, Perú, Argentina, Colombia, Uruguay y Brasil. El holding de 
S.A.C.I Falabella Chile está diariamente, en constante desarrollo de ideas 
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de mejoramiento para seguir manteniéndose en su puesto en el mercado, 
como una de las más grandes organizaciones en su categoría. 
El holding de S.A.C.I Falabella Chile, está compuesto por más 
de 50.000 colaboradores. Con esta cantidad de personas, la exigencia 
tecnológica para que cada uno de ellos cuente con su respectivo equipo 
de trabajo y pueda cumplir con sus tareas diarias es alta. Dada la gran 
cantidad de gestiones tecnológicas, para canalizar todos los 
requerimientos de los clientes internos, el holding de S.A.C.I Falabella 
Chile, creó una empresa llamada Adessa (Administradora de Servicios y 
Sistemas Automatizados), que tiene como objetivo velar por el correcto 
funcionamiento de implementos tecnológicos, inventarios de 
equipamiento tecnológico, y resolución de problemas o consultas 
asociados al equipamiento tecnológico (hardware) dentro de los canales 
de comunicación. 
El área encargada de dar soporte y administrar los equipos 
computacionales de los colaboradores del holding de S.A.C.I Falabella 
Chile, es el departamento de Inventario de Adessa, que cumple el rol de 
llevar un correcto y actualizado inventario de equipos entregados a los 
trabajadores, atender problemas de reasignaciones de equipos de un 
usuario a otro, atender las solicitudes de devoluciones de equipos 
computacionales por no uso, y mantener puentes de comunicaciones con 
la empresa Sonda, el principal proveedor de los equipos entregados a los 
colaboradores.  
El canal de comunicación entre las solicitudes de los usuarios 
internos y el área de Inventario, es por medio de una plataforma 
tecnológica de gestión llamada “Click”, la que consiste en crear tickets de 
atención con las solicitudes de los usuarios para posteriormente ser 
resueltos por el área de Inventario.  
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En la actualidad, el flujo de solicitudes de los usuarios, no está 
siendo el más eficiente por diversos motivos, entre los principales se 
encuentran: la poca comunicación entre los departamentos de Adessa, la 
baja capacidad de adaptación de la herramienta de gestión Click, a las 
necesidades de los clientes y a las necesidades de los departamentos de 
resolución, y la falta de un correcto flujo de operaciones al momento de 
atender una solicitud.  
Todos estos problemas se pueden reflejar en el aumento 
significativo de tiempo para las resoluciones de consultas, y las 
constantes quejas por parte de los usuarios internos o colaboradores por 
los tiempos de respuesta. 
Por la problemática anteriormente expuesta, dentro de este 
proyecto se buscará generar un flujo correcto de las solicitudes de equipos 
computacionales, para los usuarios del holding de S.A.C.I Falabella Chile. 
En conjunto con los diversos departamentos de la organización, se 
analizará desarrollar un cambio en el actual flujo de operaciones, para 
generar un mejoramiento de los servicios de gestión de inventario de 
productos tecnológicos, con el fin de entregar un servicio óptimo y de 
calidad.  
I.1 Importancia de resolver el problema logístico del caso 
El actual flujo de operaciones, no está siendo completamente 
efectivo, lo que genera inconvenientes al momento de procesar una 
solicitud de gestión. Es fundamental generar un correcto flujo, dado que 
cada solicitud o ticket de gestión creado por el usuario dentro de la 
herramienta, tiene un valor económico que es cancelado a la empresa que 
suministra la herramienta de gestión Click.  
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Mensualmente se atienden en promedio tres mil (3.000) 
solicitudes o tickets de usuarios pertenecientes al holding de S.A.C.I 
Falabella, de las cuales se procesan mal más de un 15% de solicitudes 
por la falta de un flujo de operaciones aplicado correctamente. Teniendo 
en consideración que por cada ticket se le debe cancelar a la empresa que 
entrega el servicio, un valor económico estimado de US$1.25, es 
fundamental reducir los índices de tickets gestionados incorrectamente, 
para generar una reducción de gastos y a su vez para aumentar los niveles 
de satisfacción de los clientes internos del holding de S.A.C.I Falabella 
Chile.  
Al lograr mejorar el flujo de operaciones, se reduciría el número 
de tickets que no logran ser solucionados por los departamentos de 
resolución, ya que estos quedan inertes dentro de la herramienta de 
gestión, por la falta de organización y aplicación de flujos específicos. 
Es importante encontrar una pronta y correcta solución al 
problema actual que se presenta en la gestión de requerimientos o tickets, 
esto debido a que es fundamental mantener operativos a todos los 
colaboradores del holding de S.A.C.I Falabella Chile.  
Adessa, siendo una empresa de servicio comprometida con el 
buen desarrollo de las actividades de los clientes internos, analizará las 
posibles oportunidades de mejoras del flujo actual de procedimientos. 
I.2 Breve discusión bibliográfica 
Para mejorar el flujo de operaciones actualmente 
implementado, será fundamental contar con herramientas de resolución 
de problemas que permitan en primer lugar, identificar el caso del actual 
flujo de operaciones, en segundo lugar, permitan encontrar un camino 
viable para determinar los causales del problema encontrado. Para ello 
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será necesario realizar un diagnóstico de la situación actual del flujo de 
operaciones, una vez realizado, es relevante determinar la estrategia que 
se seguirá para poder percibir las mejoras anheladas. Según la Agencia 
Nacional de Evaluación de la Calidad y Acreditación (ANECA) en su texto 
“Plan de mejoras” (2004), un plan de mejoras, integra la decisión 
estratégica sobre cuáles son los cambios que deben incorporarse a los 
diferentes procesos de la organización, para que sean traducidos en un 
mejor servicio percibido. Dicho plan, además de servir de base para la 
detección de mejoras, debe permitir el control y seguimiento de las 
diferentes acciones a desarrollar, así como la incorporación de acciones 
correctoras ante posibles contingencias no previstas1. 
Para el desarrollo de un proyecto de mejoramiento en el flujo de 
operaciones, en primer lugar, se debe responder, ¿Qué es un proyecto? 
Según los autores Richard Chase, Robert Jacob, y Nicholas Aquilano es 
su texto “Administración de operaciones” duodécima edición (2009). Un 
proyecto es una serie de trabajos relacionados, que, por lo habitual, se 
dirigen a un producto mayor y cuyo desempeño requiere de un periodo 
considerable. Teniendo presente que un proyecto debe ser ejecutado en 
un periodo estimado de tiempo, se deberán analizar todas las aristas 
involucradas para poder generar una correcta estimación de tiempo para 
la identificación, detección, y eventuales soluciones del problema dentro 
del proyecto2. 
Es fundamental poseer una visión clara de todos los procesos 
dentro del flujo de operaciones, por este motivo, la creación de diagramas 
de flujos de cada proceso será fundamental para manejar una claridad 
                                       
1 “Plan de mejoras” Agencia Nacional de Evaluación de la Calidad y Acreditación 
(ANECA). Año 2004 
2 “Administración de operaciones” producción y cadena de suministros, duodécima 
edición, Richard Chase, Robert Jacob, Nicholas Aquilano. Año 2009 
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absoluta del flujo aplicado actualmente. Según el Ministerio de 
Planificación Nacional y Política Económica (mideplan) en su texto “Guía 
para la Elaboración de Diagramas de Flujo” (2009). Se define como 
diagrama de flujo, a una representación gráfica mediante la cual se 
representan las distintas operaciones que compone un procedimiento o 
parte de él, estableciendo su secuencia cronológica3.  
Teniendo una visión clara del flujo, se pueden observar cada 
uno de los procesos de manera independiente, lo cual es fundamental 
para generar una trazabilidad. Frank Gilbreth en su libro “La 
Administración Científica” (2006), aportó el estudio de movimientos e 
introdujo el concepto de trazabilidad de procesos. Creó una hoja de ruta 
que centraban su atención en todos los elementos del trabajo, incluyendo 
aquellos elementos que se agregaban, pero no proporcionaban valor y que 
siempre ocurren entre los procesos oficiales.4 
Ya teniendo un modelamiento de la información asociada al 
problema inserto en el actual flujo de operaciones de Adessa, se citará a 
reunión a todos los involucrados directamente con el problema suscitado. 
Con estos antecedentes, se entregará información actualizada sobre la o 
las opciones de mejoramiento encontradas.  
Presentada la información del problema, se realizaría una 
reunión de análisis de ideas, llamado en inglés brainstorming (tormenta 
de ideas), método presentado por Alex Faickney Osborn por primera vez 
en el documento “Tu Poder Creativo” (1948), el cual consiste en generar 
una lluvia de ideas entre un grupo de individuos sin un moderador, con 
el fin de solucionar problemas de forma creativa y grupal5. 
                                       
3 “Guía para la Elaboración de Diagramas de Flujo”. Ministerio de Planificación 
Nacional y Política Económica (MIDEPLAN. Chile). Año 2009 
4 “La Administración Científica”, Frank Gilbreth. Editorial Marcial Pons. Año 2006 




Teniendo una síntesis de cada una de las propuestas de 
soluciones entregadas por las personas participantes en el brainstorming, 
se podrá proceder con la planeación de un plan de mejoramiento que 
cumpla con las condiciones necesarias, para poder solucionar el actual 
problema instaurado en el flujo de operaciones de la empresa Adessa, con 
respecto a las solicitudes de gestión creadas por los usuarios internos del 
holding de S.A.C.I Falabella Chile. 
Finalmente se pueden generar manuales de operaciones y se 
podrá capacitar al personal involucrado, ya que, al aplicar una constante 
capacitación, se podría contar con una herramienta valiosa para poder 
mantener un flujo de trabajo óptimo y constante. Frederick Taylor, padre 
de la administración científica, en su libro "Principios de la 
Administración Científica" (1911). Plantea que al observar a los 
trabajadores de forma individual e investigar sus métodos de trabajo, 
logró contribuir a la planeación y programación de la producción con 
estudios de tiempo, obteniendo como conclusión, que proveer de 
entrenamiento y capacitación es primordial, para el desarrollo de las 
tareas encomendadas a cada colaborador o trabajador inserto en un flujo 
de operaciones dentro de una empresa.6 
 
I.3 Contribución del proyecto 
Los cambios que se podrán apreciar al generar un mejoramiento 
del flujo de gestión para las solicitudes de usuarios, serán principalmente: 
1) la reducción de tickets no concluidos, 2) la reducción de los niveles de 
                                       
6 “Principios de la Administración Científica”, Frederick Taylor. Año 1911 
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insatisfacción de los usuarios, y 3) una reducción significativa en los 
gastos por utilización de la herramienta de gestión virtual Click.  
Con un flujo de operaciones aplicado correctamente, se podrá 
generar un cuadro de mando con indicadores que permitan mejorar el 
actual proceso del trabajo en tiempo real, lo cual también facilitaría la 
interpretación de informes asociados a las gestiones dentro de la 
herramienta, y también se podrían mejorar las operaciones de entrega de 
equipamiento nuevo, lo cual es básico para los colaboradores, ya que sin 
sus equipos, estos no podrán desarrollar sus actividades laborales 
correctamente. 
Generando un mejoramiento del flujo de operaciones, se 
esperarían conseguir mejores resultados en los tiempos de resolución de 
tickets, reduciendo el tiempo que los grupos de resolución actualmente 
pierden, en buscar las solicitudes perdidas dentro de la herramienta con 
el actual flujo.  
Con un flujo simplificado, se podrían generar reportes de 
gestión de tickets con información más certera, lo cual ayudaría a tener 
una visión completa de las actividades de gestión del equipamiento 
tecnológico, dentro de la herramienta y así aplicar medidas de corrección 
en el caso de encontrar falencias en alguno de los procesos. 
 
I.4 Objetivo general 
Se buscará generar una solución completa a los problemas en 
el flujo de operaciones actuales, para la gestión de inventario asociada al 
equipamiento tecnológico del holding de S.A.C.I Falabella Chile.  
Para poder desarrollar una correcta solución, se deberá 
construir un flujo de procesos efectivos para la gestión logística de 
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equipamiento tecnológico, y con esto desarrollar una mejora en el servicio 
entregado a los clientes internos del holding de S.A.C.I Falabella Chile. 
Teniendo como objetivo principal la solución de problemas de gestión 
detectados dentro del actual servicio entregado, se buscará crear un flujo 
operacional correcto o mejorar la actual organización, con el fin de rebajar 
el tiempo de resolución y evitar la pérdida de solicitudes o tickets creados 
por los colaboradores dentro de la plataforma virtual, lo que implica un 
valor económico que debe ser cancelado a la empresa que facilita la 
herramienta de gestión virtual. 
 
I.4.1 Objetivos específicos 
Identificar los problemas o falencias del actual flujo de 
operaciones del holding de S.A.C.I Falabella Chile. 
Recolectar y administrar efectivamente información de todos los 
departamentos involucrados en la ejecución del actual flujo de 
operaciones del holding de S.A.C.I Falabella Chile. 
Generar mediciones para cuantificar los retrasos dentro del 
actual flujo de operaciones del holding de S.A.C.I Falabella Chile. 
Aplicar herramientas metodológicas para la identificación y 
posibles soluciones de los problemas encontrados dentro del flujo de 
operaciones actualmente aplicado. 
 
I.5 Organización y presentación de este proyecto 
El presente proyecto tendrá como objetivo reducir los tiempos 
de gestión y gastos involucrados, dentro del actual flujo de solicitudes por 
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parte de los clientes internos del holding de S.A.C.I Falabella Chile. Para 
poder cumplir con los objetivos se procederá a realizar. 
• Levantamiento de información asociada al problema 
Se recopilará información de gastos asociados al actual flujo, 
interlocutores involucrados en un diagrama jerárquico, y cantidad de 
solicitudes cursadas dentro de la herramienta. 
• Recolección de testimonios asociados a los departamentos 
involucrados 
Es fundamental recoger las opiniones y testimonios de la mayor 
cantidad representativa de los operadores involucrados en la gestión y 
resolución de solicitudes o tickets, por ende, se recopilará información 
asociada a cada gestión realizada por cada interlocutor involucrado, con 
el fin de crear un mapa de procesos y facilitar la visualización del flujo de 
operaciones. 
• Medición de tiempos del actual flujo 
Es necesario medir los actuales tiempos de resolución de una 
solicitud generada por algún colaborador del holding de S.A.C.I Falabella 
Chile, para esto se realizará un seguimiento a la solicitud desde su origen 
hasta su fin, con el objetivo de medir los tiempos de gestión dentro del 
actual flujo de operaciones utilizado. 
• Corroboración de información recolectada 
Luego de recoger la información recolectada, se analizará y 
realizarán propuestas de mejoramiento enfocándose en los puntos débiles 
del actual flujo. 
• Generar un brainstorming con las personas involucradas 
Al tener una consolidación de la información con posibles ideas 
de mejoramiento, se desarrollará una carta Gantt para calendarizar 
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actividades y reuniones con los encargados claves de cada uno de los 
departamentos involucrados.  
• Analizar resultados 
Luego de tener información más concreta sobre las acciones que 
se tomarán, se procederá a evaluar si se realizará un mejoramiento del 
actual flujo de operaciones o se generará un nuevo flujo de operaciones 
para las solicitudes de los clientes internos del holding de S.A.C.I 
Falabella Chile. 
• Planteamiento de un flujo preliminar y análisis de resultados 
Teniendo una decisión tomada sobre el mejoramiento o cambio 
del actual flujo de operaciones, se procedería a tomar acciones para dar 
con una pronta resolución del problema actual. Ejecutándose la nueva 
acción tomada, se realizará un análisis de los resultados obtenidos con 
respecto a los tiempos de respuesta, gastos asociados, y percepción de los 
clientes internos del holding de S.A.C.I Falabella Chile. 
• Informe de resultados 
Finalmente se realizará un informe de resultados, el cual será 
contrastado con la información del flujo de operaciones actual. El informe 
será entregado a los grupos involucrados en el flujo de operaciones. 
• Capacitación 
Se propondrá un plan de capacitación al personal de trabajo de 
manera constante para no descuidar el mejoramiento aplicado en el flujo 
de operaciones obtenido. 
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II. METODOLOGÍA Y DESARROLLO 
II.1 Descripción de la organización  
Falabella fue una pequeña empresa de vestuario, creada en 
Chile el año 1889 por el inmigrante italiano, Salvatore Falabella.  
La gran organización que es actualmente, comenzó como solo 
una pequeña sastrería en el centro de Santiago de Chile, teniendo 
únicamente presencia local y una clientela habitual. Posteriormente, en 
los años 1930, se incorpora Alberto Solari, quien generó un gran impulso 
en la pequeña sastrería, incorporando una gran variedad de productos y 
expandiendo la franquicie, con más locales de venta dentro de Chile. 
Luego de la incorporación de Alberto Solari, la pequeña sastrería pasó a 
convertirse en la gran organización que es el día de hoy, cambiando su 
nombre a S.A.C.I (Sociedad Anónima Comercial Industrial) Falabella.  
Uno de los hechos más importantes en la historia de S.A.C.I 
Falabella, es su ingreso, durante los años 1990, a los grandes centros 
comerciales, lo cual le significó un explosivo crecimiento a nivel nacional. 
Durante los años 1995 y 1998, S.A.C.I Falabella, abre su propiedad a la 
bolsa, y a su vez, incursiona en nuevos negocios, expandiendo su espectro 
comercial con la creación de Seguros Falabella, Viajes Falabella, y Banco 
Falabella. 
S.A.C.I Falabella, siendo una organización con altas 
expectativas de crecimiento, decide nuevamente extender su rama 
comercial, específicamente al área de grandes almacenes, incorporando 
los supermercados Tottus dentro de su holding, en el año 2002.  
Gracias a su éxito comercial, S.A.C.I Falabella, se embarcó en 
un nuevo proyecto, con el cual buscó integrarse al sector de la 
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construcción y mejoramiento del hogar, lo que fue posible gracias a la 
fusión con Sodimac el año 2003. 
Al paso de los años, la estructura corporativa de S.A.C.I 
Falabella, ha ido creciendo significativamente, dividiéndose en seis 
principales exponentes, como muestra la figura 1. 
 
Figura II.1 Estructura corporativa S.A.C.I Falabella 
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Gracias a su adaptación a diversos sectores comerciales, S.A.C.I 
Falabella, logró convertirse en un exitoso holding, y en un claro ejemplo 
de integración e evolución corporativa. 
II.2 Descripción de la unidad bajo estudio  
Teniendo presente el número de empresas que componen 
S.A.C.I Falabella, es imprescindible contar con un área encargada de las 
gestiones tecnológicas, para poder entregar un servicio ininterrumpido 
del equipamiento tecnológico computacional, para cada colaborador del 
holding de S.A.C.I Falabella. Para poder suplir esta necesidad, se creó la 
empresa Adessa (Administradora de Servicios y Sistemas Automatizados), 
que cumple el rol de llevar un correcto flujo de las operaciones contables, 
y de los servicios tecnológicos para cada una de las sub-empresas 
pertenecientes a S.A.C.I Falabella. Adessa se subdivide en gerencias y 
subgerencias encargadas de actividades predeterminadas, pero en este 
caso, el estudio se centrará en la subgerencia de soporte al usuario final, 
tal como la figura 2. 
 
Figura II.2 Estructura Subgerencia de soporte al usuario final 




















La plataforma de gestión Click, tiene la misión de entregar 
solución y velar por el correcto desarrollo de las solicitudes creadas, por 
parte de usuarios internos del holding de S.A.C.I Falabella Chile. Para 
cumplir con esta labor, existen tres departamentos comprometidos en 
entregar una pronta y efectiva solución a los usuarios solicitantes, siendo 
estos: 1) Gestión de activos, 2) Soporte a Usuarios, y 3) Mesa de ayuda. 
Dichos departamentos tienen un rol fundamental dentro del flujo de 
operaciones actualmente utilizado, ya que cumplen la función de grupos 
de resolución, estando ubicados en el término del flujo de operaciones. 
En el presente proyecto de mejoramiento del flujo de 
operaciones, flujo comprendido básicamente desde que se crea una 
solicitud por parte del usuario interno, hasta que dicha solicitud es 
resuelta por los grupos de resolución, se trabajará específicamente con la 
subgerencia de soporte al usuario final, ya que los principales problemas 
del flujo actual, se desarrollan dentro de los departamentos comprendidos 
dentro de dicha subgerencia. Su forma se muestra en la figura 3. 
Cada departamento dentro de la subgerencia de soporte al 
usuario final, cuenta con funciones predeterminadas para el desarrollo 
de las actividades encomendadas, las cuales deben ser ejecutadas con el 
objetivo de velar por el correcto desarrollo de las tareas y 
responsabilidades desarrolladas bajo su administración. 
 
Figura II.3 Responsabilidades y Funciones 
Fuente: Elaboración propia 
Mesa de Ayuda: Responsable de la gestión del Servicio de Mesa de Ayuda Regional garantizando un único punto de contacto mediante el cual se resuelvan y/o
canalicen sus necesidades relativas al uso de recursos y servicios de plataformas tecnológicas. Velando por el cumplimiento de los niveles de servicio, calidad y
satisfacción de los usuarios.
Soporte a Usuarios: Responsable de la gestión de los servicios de Aprovisionamiento de Equipos, Soporte Técnico, Impresión y respaldo usuarios VIP asociados
a las empresas del holding. Sus principales funciones son velar y controlar el cumplimiento de los tiempos de solución predefinidos, asimismo efectuar el
seguimiento y control para todos los reportes de problema; como también planificar las renovaciones tecnológicas que requieran los negocios.
Gestión de Activos: Responsable de la actualización y/o mantención del inventario de activos que administra Adessa; junto con el proceso de facturación a los
distintos negocios y control de los estados de pago a los proveedores. Adicionalmente dentro de sus tareas se encuentra el control de la Bodega.
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II.3 Descripción de problemas y oportunidades de mejora 
Actualmente, la empresa S.A.C.I Falabella administra más de 
tres mil (3.000) solicitudes o requerimientos mensuales. Estos 
requerimientos son generados por los clientes internos o colaboradores 
del holding. Cada una de las solicitudes creadas y representadas como 
tickets de gestión, son enviadas a los grupos de resolución 
correspondientes, pero en el caso de las solicitudes por reasignación de 
equipos, retiro de equipos, e incorporación de equipos, son atendidas por 
el personal del grupo de Gestión de activos, integrado por seis (6) 
personas, quienes tienen la misión de velar por la correcta gestión y 
actualización en las bases de datos con respecto al equipamiento 
computacional. 
Para poder atender las solicitudes de los usuarios internos del 
grupo de empresas, el área de Gestión de activos debe administrar la gran 
cantidad de solicitudes, registrar cada petición, y finalmente guiar cada 
ticket de gestión para entregar una pronta y efectiva solución al usuario 
solicitante. Hoy en día, la herramienta para llevar el gran número de 
solicitudes, es una plataforma virtual llamada Click, pero esta al no estar 
creada en base a los requerimientos del grupo de Gestión de activos, no 
cumple con las expectativas necesarias para desarrollar un correcto flujo 
de operaciones.  
Dentro del proceso de atención de las solicitudes o tickets de 
gestión, se establece el siguiente proceso representado en la figura 4. En 
primer lugar, el usuario afectado se centró de atención telefónica Click, 
para proceder con la creación de una solicitud o ticket de gestión, ya sea 
de reasignación de equipos, retiro de equipos, solicitud de equipos, o 
información comercial de equipos. Al ser atendido, el operador del centro 
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de atención telefónica, genera un ticket de gestión dentro de la 
herramienta Click, para luego ser derivada a al grupo de resolución 
correspondiente. Posteriormente, la solicitud llega a la casilla del grupo 
de resolución, donde se procede a tomar la información y registrar la 
solicitud, para llevar una bitácora de todos los movimientos recibidos. 
Teniendo ya registrada la información, se procede con la solución al ticket 
bajo gestión, para luego notificar la resolución de dicho ticket al usuario 
afectado por medio de la herramienta de gestión Click, la cual a su vez 
notifica al operador del centro de llamados, quien hace entrega de la 
resolución al usuario afectado. No todas las solicitudes pueden ser 
concretadas efectivamente, ya que pueden presentar errores tipográficos, 
errores de derivación, y errores de no entendimiento por parte de los 
usuarios solicitantes. 
 
Figura II.4 Flujo de solicitudes 
  





Explicado el procesamiento de las gestiones o ticket, se logran 
detectar las siguientes oportunidades de mejoras: 
1. Creación de un catálogo específico con campos de autocompletar, para 
que los usuarios puedan ingresar sus solicitudes directamente al 
grupo de Gestión de activos, y con esto evitar la creación de ticket con 
intervención de terceros. La información que se solicitará será 
entregada por parte del usuario interno directamente, con el objetivo 
de tener información más pulcra y específica sobre lo que se requiere. 
2. Con la creación de catálogos específicos, también se presentaría una 
oportunidad de mejora, que consiste en incrementar la calidad de la 
información y con esto reducir los tiempos dentro del flujo de 
operaciones. 
3. Al generar catálogos de solicitudes, también se podría contar con un 
registro de la información solicitada, lo cual puede resultar como una 
oportunidad de mejora para la creación de bases de pronósticos 
mensuales, con el fin de estimar la demanda mensual por parte de los 
colaboradores del grupo de S.A.C.I Falabella. 
Dada la falta de un flujo oportuno de operaciones, se estima que 
el personal actualmente disponible dentro del grupo de inventario, es 
preciso para poder manejar el número de requerimientos o ticket 
mensuales en el caso de aplicar una solución al flujo de operaciones. 
Dado el actual flujo, al tener información entregada por 
terceros, se hace referencia que el usuario afectado para poder crear una 
solicitud debe llamar al personal encargado de crear solicitudes o tickets 
dentro de la herramienta de gestión Click. Con esta actividad puede 
generarse un error de información, como por ejemplo en la reasignación 
de equipos, puede darse la posibilidad de que, al requerir reasignar un 
equipo, este sea reasignado erróneamente a otro usuario dentro del 
holding, lo cual llevaría a generar un cobro indebido a un centro de costos 
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que no tiene la responsabilidad del equipo. Dado que el error se genera 
por una mala entrega de información por parte del personal de la mesa 
de ayuda Click, el grupo de Gestión de activos debe incurrir en notas de 
créditos, para poder rectificar el cobro indebido. El caso expuesto 
anteriormente, también puede originarse con las solicitudes de 
equipamiento computacional nuevo y baja de equipamiento 
computacional, ya que cualquier movimiento con respecto al 
equipamiento computacional tiene directa injerencia con el estado de 
facturación hacia las empresas del holding o clientes internos. 
Otro de los problemas que también se originan por el incorrecto 
flujo de operaciones, es el costo que se debe asumir, en el caso de que 
una solicitud sea mal generada, ya que dicha solicitud no podrá ser 
procesada, lo que la llevará a su eventual cierre. Al ser cerrada la 
solicitud, sin la información solicitada, será catalogada como un gasto 
para S.A.C.I Falabella, ya que se tendrá que generar una nueva solicitud 
o ticket con la información correcta, para poder entregar la información 
requerida. Con esto se tendrá que asumir el costo de la solicitud mal 
generada y la nueva solicitud, es decir se tendrán que cancelar dos ticket 
o solicitudes para una gestión. 
Teniendo en consideración que, al generar más de una solicitud 
para poder entregar la información requerida por los usuarios internos, 
los tiempos de respuestas aumentarán significativamente, lo cual 
generará una mala percepción por parte de los usuarios solicitantes, 
terminando finalmente en reclamos y quejas por parte de los usuarios del 
holding en referencia a los servicios entregados. 
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II.4 Limitaciones y alcances del proyecto  
Existen limitaciones que pueden afectar el desarrollo, y 
posterior aplicación del proyecto de mejoramiento del flujo de 
operaciones, para las solicitudes de los usuarios internos del holding de 
S.A.C.I Falabella Chile. 
 
• Limitación por poca participación de los participantes 
involucrados 
Dentro de los puntos a considerar, está la falta de interés por 
parte de los departamentos involucrados, para colaborar con el desarrollo 
del proyecto, lo cual podría verse reflejado en una poca participación en 
el planteamiento de ideas o posibles soluciones.  
• Limitación por creación de costos 
Otro punto a considerar, es la creación de gastos económicos 
relacionados con la aplicación de nuevas tecnologías, o por la 
contratación de personal externo para suplir el poco abastecimiento de 
recursos humanos en algunos departamentos pertenecientes a la 
subgerencia de soporte al usuario final. 
• Limitación de departamentos por la resistencia al trabajo 
cooperativo 
Una limitante para el correcto desarrollo del proyecto de 
mejoramiento, es la poca sinergia que existe entre los departamentos 
involucrados, ya que cada área trabaja de manera independiente, lo cual 
podría ocasionar un problema al proponer la aplicación de un flujo 
unitario de trabajo, donde las áreas tengan que trabajar de manera 
conjunta para poder entregar una correcta solución dentro de un margen 
de tiempo satisfactorio. 
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• Limitación por incompatibilidad tecnológica 
Dentro de las limitaciones mencionadas, también se deberá 
considerar una incompatibilidad de la posible solución del flujo de 
operaciones, con la actual herramienta de gestión virtual Click. Dado que 
la aplicación de gestión Click pertenece a una empresa externa, se deberá 
evaluar la adaptación de la herramienta, con el fin de validar si es viable 
generar cambios o posibles adaptaciones, solo en el caso de que si la 
posible solución lo requiera. 
Los alcances del proyecto dependerán netamente de la 
resolución entregada por la gerencia encargada de aprobar o rechazar las 
posibles propuestas de solución. Con una positiva respuesta de nivel 
gerencial con respecto al desarrollo del proyecto y posible solución del 
flujo de operaciones, se procederá a aplicarla dentro del actual flujo de 
solicitudes de los usuarios pertenecientes al holding de S.A.C.I Falabella 
Chile. 
II.5 Normativas y leyes sugeridas para el proyecto 
Para el desarrollo del proyecto de mejoramiento del flujo de 
operaciones, se deberán considerar las siguientes normativas y leyes, con 
el fin de ejecutar un proceso efectivo, normado, y legalmente viable. Para 
esto se deberán considerar las siguientes normas internacionales. 
 
• ISO 9001 
La norma ISO 9001, es una norma de gestión de la calidad 
reconocida internacionalmente, y utilizada por más de un millón de 
empresas a nivel mundial.  
Al desarrollar el proyecto, se deberá tener presente, que la 
posible solución del flujo de operaciones, sea compatible con la norma 
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ISO 9001, ya que dicha norma proporciona un mejoramiento 
organizacional, logrando crear un efectivo control del rendimiento de una 
empresa y organización. Es fundamental que el proyecto sea elaborado y 
pensado en base a la estructura y exigencias de la norma nombrada con 
anterioridad, ya que con esto se podría asegurar un correcto y ordenado 
desempeño del flujo de operaciones mejorado. También, con la norma ISO 
9001 se contará con respaldo internacional, de buenas prácticas y 
mejoramiento continuo de la gestión de calidad para los procesos del flujo 
de operaciones implementado. 
 
• ISO 27001 
La norma ISO 27001 es una norma internacional emitida por la 
Organización Internacional de Normalización (ISO) y describe cómo 
gestionar la seguridad de la información en una empresa. Esta norma 
puede ser implementada en cualquier tipo de organización y empresa, ya 
sea grande o pequeña.  
El principal objetivo de la norma ISO 27001, es generar 
normativas adecuadas, para mantener estándares de seguridad sobre la 
información de empresas e individuos dentro de un flujo de actividades 
corporativas. Por lo mismo, es primordial el uso de la norma ISO 27001, 
para proporcionar un resguardo a la información contenida dentro del 
flujo de operaciones de la empresa S.A.C.I Falabella, y con esto evitar 
filtraciones de información, ya sea de actividades, procedimientos, o 
información personal de los colaboradores. 
El proyecto de mejoramiento del flujo de operaciones, solo 
tendrá el objetivo de desarrollar un flujo de procedimientos 
organizacional, más efectivo y eficaz. Por lo anterior, en el presente 
proyecto, no se evaluará la opción de incrementar el número de 
colaboradores dentro del actual flujo de operaciones, tampoco se 
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contempla la inversión en implementos o herramientas, ya que existen 
todas las herramientas y personal necesario para poder ejecutar un 
correcto desarrollo y posterior solución al actual flujo de operaciones.  
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III. IDENTIFICACIÓN DE PROBLEMAS Y OPORTUNIDADES DE 
MEJORA 
III.1 Identificación cuantitativa de problemas  
Existen diversas herramientas metodológicas para la 
identificación, y posterior solución de problemas dentro de un flujo de 
trabajo o dentro de un determinado organismo corporativo, ya sea este, 
pequeño, mediano o grande. Dichas herramientas, son utilizadas para la 
recolección de información, la identificación de factores negativos, y la 
aplicación para posibles soluciones para un determinado problema. Por 
lo anterior, dentro del actual proyecto de mejoramiento del flujo de 
trabajo, para las solicitudes de los clientes internos del holding de S.A.C.I 
Falabella, se utilizarán herramientas metodológicas de ingeniería, para 
poder facilitar la identificación de las actuales falencias dentro del flujo 
de operaciones. 
III.1.1 Análisis Estratégico FODA (Fortalezas, Oportunidades, 
Debilidades, Amenazas) 
Entre algunas de las herramientas que serán utilizadas, se 
encuentra, el análisis de matriz FODA, siglas que representan el estudio 
de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, de una 
empresa, organización, o un individuo. Esta herramienta metodológica, 
se convierte en un gran apoyo para el desarrollo de estrategias de 
mejoramiento dentro de una organización. Para el presente proyecto se 
generó una recolección de información, para poder generar la elaboración 
de la matriz FODA, y con esto poder tener claridad sobre los factores 
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internos y los factores externos, asociados al flujo de operaciones bajo 
estudio, tal como se muestra en la tabla 1. 
 
Tabla III-1 Matriz FODA 
Fortalezas  Oportunidades 
• Información sólida y bien 
elaborada, entregada dentro de 
las solicitudes de gestión creadas 
por los usuarios internos. 
• Buen servicio de atención al 
cliente interno, generando un alto 
nivel de empatía y comprensión, 
al momento de atender cada una 
de las solicitudes informadas por 
los colaboradores del holding. 
• Los departamentos de resolución, 
cuentan con un excelente nivel de 
procesionales, con altas 
competencias profesionales. 
• Gran extensión de locales a lo 
largo del país. 
• Innovación de propuestas 
comerciales. 
• Excelente comunicación entre los 
grupos de resolución. 
• Agradable lugar de trabajo. 
• Implementar herramientas 
tecnológicas para el 
pronóstico de demanda, con 
respecto a las solicitudes 
generadas por usuario 
internos del holding de S.A.C.I 
Falabella. 
• Desarrollar un enfoque en 
desarrollo de procedimientos 
para las áreas conformadas 
por los grupos de resolución. 
• Actualización de la 
herramienta de gestión, 
moldeándola para la 
obtención de una mejor 
efectividad. 
• Extender los servicios de 
gestión de equipamiento 
tecnológico, a más empresas 
pertenecientes al holding de 
S.A.C.I Falabella. 




Fuente: Elaboración propia 
 
• Recursos humanos motivados y 
contentos. 
• Oficinas bien equipadas y con 
artículos de oficina en excelente 
condiciones y calidad. 
• Desarrollar un enfoque al 
cliente. 
• Constante crecimiento de la 
industria. 
• Alta demanda de servicios. 
Debilidades Amenazas 
• Gran cantidad de grupos de 
resolución sin una planificación 
de incidentes. 
• Falta de procedimientos de 
resolución y derivación de 
solicitudes. 
• Aplicación de tiempos de gestión 
excesivamente altos. 
• Mala gestión en algunas tareas de 
la empresa. 
• Poco interés por la utilización de 
las herramientas de gestión 
actualmente implementadas. 
• Horarios de atención no 
continuado. 
• Herramienta de gestión, atendida 
desde el extranjero. 
• Falta de planeación. 
• Salarios deficientes. 
• Cambio en las herramientas 
de gestión de incidentes. 
• Consolidación de reclamos y 
quejas asociados a los 
servicios entregados por los 
grupos de resoluciones. 
• Consolidación de reclamos por 
medios sociales. 
• Aparición de competencia, con 
la nueva integración de 
empresas externas. 




Teniendo una identificación de las debilidades y amenazas 
dentro del flujo de operaciones y áreas asociadas a este. Se aplicaría un 
plan de mejora o estrategia, para poder aminorar las amenazas y corregir 
las debilidades encontradas, para esto será fundamental apoyarse de las 
fortalezas y enfatizar en el desarrollo de las oportunidades de mejoras. 
 
• Estrategia de fortalezas y oportunidades 
Al existir debilidades importantes, se trabajará por superarlas y 
convertirlas en fortalezas. A su vez, al enfrentar amenazas, se tratarán de 
evitar concentrándose en las oportunidades. 
 
• Estrategia de debilidades y oportunidades 
Se buscará mejorar las debilidades internas, aprovechando las 
oportunidades externas que se tienen. 
 
• Estrategia de fortalezas y amenazas 
Centrarse en las fortalezas de la empresa u organización, para 
evitar o disminuir las repercusiones de las amenazas externas. 
 
• Estrategia de debilidades y amenazas 
Generar tácticas defensivas para disminuir las debilidades 
internas y evitar las amenazas del entorno. 
 
III.1.2 Diagrama de Causa y Efecto 
Otra de las herramientas metodológicas que se utilizó dentro del 
presente proyecto de mejoramiento, es el diagrama causa-efecto, también 
conocido como espina de pez, concebido por el licenciado en química 
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japonés Kaoru Ishikawa en el año 1943. Este diagrama de representación 
gráfica, consiste en identificar las causas principales que pueden ser 
categorizadas dependiendo del entorno del problema y las sub-causas 
generadas. Finalmente, este conjunto de causas principales desemboca 
en el principal problema o efecto del diagrama. 
Siguiendo la organización del proyecto, véase “I.5. Organización 
y presentación de este proyecto - Levantamiento de información asociada 
al problema”, se generó un levantamiento de la información asociada al 
problema. Se realizó una recolección de testimonios, principalmente 
aportados por las personas involucrados en el actual flujo de operaciones, 
siendo estos los departamentos de resolución de la subgerencia de soporte 
al usuario final de Adessa. Gracias a la información y testimonios 
recolectados, se procedió con la elaboración de un diagrama causa-efecto 
representado en la figura 5, que demuestra de manera gráfica y 
generalizada, las principales aristas potenciadoras del actual mal 
funcionamiento del flujo de operaciones. 
Figura III.5 Diagrama Causa-Efecto del actual flujo de operaciones 
           
Fuente: Elaboración propia 
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Como resultado del diagrama causa-efecto, se identificaron las 
sub-causas relacionadas al problema dentro del flujo de operaciones, el 
cual se presenta desde el levantamiento de un requerimiento por parte de 
los usuarios internos del holding de S.A.C.I Falabella, hasta su resolución 
y notificación por parte de los grupos de resolución de Adessa. 
Con el resultado obtenido, se logra clarificar gráficamente y de 
manera concreta las falencias que deben ser intervenidas para poder 
reformular un nuevo plan de procedimientos, con el fin de lograr obtener 
un resultado óptimo con respecto a los problemas encontrados. 
Finalmente, ya teniendo absoluta claridad sobre el problema se formulará 
un posible plan de solución, teniendo en cuenta que el diagrama causa-
efecto resultante, solo demuestra las falencias, no así las posibles 
soluciones. 
Gracias a la utilización del diagrama causa-efecto en el 
desarrollo del proyecto, se podrá confeccionar un plan de trabajo 
focalizado en las falencias del actual flujo, con el fin de poder enmendar 
el problema expuesto originalmente, y con esto poder estudiar posibles 
soluciones en conjunto a todos los actores involucrados dentro del flujo 
de operaciones. 
 
III.1.3 Flujograma del actual flujo de operaciones 
La utilización e implementación de un diagrama de flujos o 
flujograma, se convertirá en una herramienta metodológica clave para 
poder obtener una visión clara de las actividades desarrolladas dentro de 
un flujo o procedimiento.  
Un diagrama de flujos es una muestra visual de una línea de 
pasos de acciones que implican un proceso determinado. Es decir, el 
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flujograma consiste en representar gráficamente, situaciones, hechos, 
movimientos y relaciones de todo tipo a partir de símbolos. Estos símbolos 
pueden representar las diversas etapas del proceso, las personas o 
sectores implicados, la secuencia de las operaciones y la circulación de 
documentos y de datos. Es fundamental tener una claridad absoluta 
sobre la utilización y significado de cada uno de los símbolos, por ende, 
dentro del presente proyecto se utilizará la notación grafica basada en el 
estándar BPMN (Business Process Model and Notation) 2.07. Dicha 
notación científica, básicamente, consiste en modelar flujogramas en base 
a estándares mundiales y con esto lograr obtener el entendimiento de los 
procesos a nivel internacional. La simbología básica utilizada por el 
estándar BPMN 2.0 consiste en el uso de objetos de flujo, objetos de 
conexión, artefactos, los cuales están representados en la figura 6. 
Figura III.6 Simbología básica BPMN 2.0 flujograma 
    Fuente: Manual de referencia BPMN 2.0 Capitulo 2 
                                       
7 Hitpass, Bernhard; Freund, Jakob; Rücker, Bernd. BPMN 2.0 Manual de Referencia y 
Guía Práctica 4ªEdicion 2014 (Spanish Edition). BHH Ltda. 
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Siguiendo la simbología para la elaboración de un diagrama de 
flujos, y en conjunto con la información recolectada en la planeación del 
proyecto, véase “I.5. Organización y presentación de este proyecto - 
Recolección de testimonios asociados a los departamentos involucrados”, 
se elabora un flujograma representado en la figura 7, aplicado al actual 
flujo de operaciones implementado para las solicitudes de usuarios 
internos del holding de S.A.C.I Falabella. Dicho diagrama representa 
gráficamente el flujo o procesos que están teniendo actualmente las 
solicitudes o tickets de gestión de los clientes internos, desde su creación, 



















Figura III.7 Flujograma para las solicitudes de gestión dentro del actual 
flujo de operaciones 
Fuente: Elaboración propia Bizagi 
Con una claridad absoluta sobre todo el panorama presentado 
dentro del actual flujo, se pueden identificar más claramente las falencias 
y los pasos y procesos que son ejecutados.  
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El principal objetivo de documentar la trazabilidad de las 
gestiones dentro del flujo de operaciones, es lograr identificar los puntos 
o eslabones con más problemas, y con esto poder intervenir de manera 
activa en conjunto con los actores involucrados, para poder proponer 
posibles estrategias de solución y mejoramiento. 
El actual flujo de procedimientos implementados, deberá ser 
evaluado en base a los tiempos de gestión insertos en cada una de las 
actividades pertenecientes a la gestión de solicitudes de clientes internos. 
Al tener un control sobre los tiempos de gestión en cada actividad, se 
podrían realizar estudios de evaluación de desempeño y mejoramiento de 
este.  
Finalmente, el flujograma deberá ser actualizado y alimentado 
de nueva información que sea incorporada a las actividades desarrolladas 
dentro del flujo de operaciones, ya que, de esta manera, se podrá llevar 
un diagrama de flujos en tiempo real, lo cual beneficiará a la identificación 
de futuras falencias que se puedan generar en base a situaciones no 
controladas, o cambios procedimentales dentro del flujo de operaciones. 
III.2 Oportunidades de mejora 
La utilización de equipamiento tecnológico, se ha vuelto 
imprescindible para las actividades diarias de los trabajadores o 
colaboradores de Retail. Es básico contar con continuidad operativa 
permanente. Para esto, se debe tener presente que el actual flujo de 
operaciones implementado dentro de la empresa Adessa, tiene 
oportunidades de mejorar el cumpliendo con la totalidad de solicitudes o 
gestiones de los clientes internos del holding de S.A.C.I Falabella.  
Dado el rendimiento del flujo actual de operaciones para el 
desarrollo y distribución de las solicitudes creadas por los clientes 
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internos, sean estas, de gestión de equipamiento nuevo, reasignación de 
equipos computacionales, retiro de equipos computacionales por desuso, 
y validación de información asociada a los equipos computacionales.  
La necesidad de generar una mejora en el flujo actualmente 
implementado es de carácter urgente, ya que según lo representado en la 
figura 8, los índices de solicitudes que son mal gestionadas y no 
concretadas, haciende al 15% del total de solicitudes atendidas, lo que 
demuestra la falta de implementación de un plan de mejoramiento al flujo 
de operaciones, para poder mejorar el porcentaje de errores dentro de la 
gestión.  
Figura III.8 Reporte de solicitudes Click semestrales año 2018 
    Fuente: Reporte anual S.A.C.I Falabella Chile 2018 
El gran número de solicitudes atendidas por la empresa Adessa, 
demuestra el alto nivel de demanda creado por los colaboradores del 
holding de S.A.C.I Falabella, la cual, a su vez implica el procesamiento de 
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gestiones virtuales dentro de la herramienta de gestión Click, dado que 
esta herramienta cumple la principal función de puente de comunicación 
y control entre Adessa y el holding de S.A.C.I Falabella.  
Cada solicitud creada dentro de la herramienta de incidentes 
Click, tiene un cobro estipulado de USD$1.25. Dicho cobro debe ser 
asumido por S.A.C.I Falabella, al momento de que el usuario afectado se 
disponga a iniciar o crear un requerimiento dentro de la plataforma. 
Tomando en consideración lo anterior, se puede cuantificar el costo del 
15% de solicitudes gestionadas erróneamente, el cual asciende a 
USD$3.949 semestrales. 
Teniendo ya identificado los principales problemas dentro del 
flujo de operaciones, en ámbitos operacionales y económicos, se pueden 
plantear las siguientes posibles oportunidades de mejoras para el actual 
proyecto. 
 
III.2.1 Reducción de los tiempos de gestión para las solicitudes de 
usuarios internos 
Dentro del actual flujo implementado, las solicitudes generadas 
por los usuarios internos del holding de S.A.C.I Falabella, tienen un 
tiempo de resolución aproximado de 1 a 3 días hábiles lo cual implica que 
en el caso de que un usuario presente una falla en su herramienta 
computacional, no podrá trabajar durante este periodo de tiempo. Al 
generar un mejoramiento en los procesos desarrollados dentro del flujo 
de operaciones, se podría mejorar el tiempo de respuesta, reduciéndolo a 
un día hábil de gestión, dado que la continuidad operativa es vital para 




III.2.2 Reducción de gastos asociados a solicitudes no realizadas 
Una de las opciones de mejoramiento más destacada y valorada 
por parte de la gerencia de operaciones, es la reducción de gastos 
asociados a la utilización de la herramienta tecnológica Click. Dado el alto 
índice de solicitudes creadas erróneamente, o mal derivadas dentro de la 
herramienta, se genera un gasto económico que debe ser asumido por la 
empresa, sin poder percibir un benefició de este. Al aplicar un 
mejoramiento dentro del flujo de operaciones, el índice de solicitudes 
erradas se reduciría, lo cual se traduciría en un ahorro económico 
aproximado de USD$4.000 (cuatro mil dólares) semestrales. 
 
III.2.3 Conformación de grupos de resolución especializados 
Dentro de las oportunidades de mejoras que se pueden 
identificar dentro del actual problema presentado con el flujo de 
operaciones, es la conformación de grupos especializados de resolución, 
teniendo como objetivo velar por el buen procesamiento de las gestiones 
generadas por los usuarios internos. Para poder desarrollar un grupo 
especializado para la atención de solicitudes, se debe planificar y estudiar 
una reestructuración de los grupos de resolución y sus tareas dentro del 





III.2.4 Creación de formulario de autogestión 
En la actualidad, los usuarios internos deben generar sus 
solicitudes llamando a un centro de llamados de atención al cliente, donde 
operadores telefónicos recopilan la información entregada por el usuario 
y posteriormente generan una solicitud de gestión o ticket dentro de la 
herramienta Click. El ticket ya creado, es derivado a los grupos de 
resolución de la empresa Adessa, quienes deben entregar pronta solución 
al problema informado. Por lo anterior, una gran oportunidad de mejora 
es la creación de un formulario de auto atención, como el prototipo 
presentado en la figura 9, donde el usuario afectado pueda generar de 
manera independiente y autónoma sus solicitudes dentro de la 
herramienta de gestión Click. Con la creación de un formulario de auto 
atención, se podrá contar con información más precisas sobre el problema 
del usuario afectado, y también se podrá reducir el tiempo de gestión para 
la resolución de la solicitud. 
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Figura III.9 Prototipo de formulario de auto atención 
                       Fuente: Elaboración propia  
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IV. INGENIERÍA DEL PROYECTO 
Teniendo claridad sobre los objetivos que se buscan alcanzar, 
se procedería con la implementación de herramientas ingenieriles para 
poder cuantificar y especificar todos los resultados arrojados, en base a 
la información que conforma el actual flujo de operaciones para la gestión 
de solicitudes dentro de la herramienta tecnológica Click. Para esto, la 
ejecución de las herramientas de ingeniería con sus respectivos 
resultados será plasmados en el orden en que fueron expuestos dentro 
del segundo capítulo de la actual memoria. 
Dentro de la presentación y organización del proyecto (I.5 
Organización y presentación de este proyecto), se plantean de manera 
secuencial todos los procedimientos que serán ejecutados dentro del 
proyecto de mejoramiento del flujo de operaciones, dichos procedimientos 
están documentados con sus respectivas descripciones. 
IV.1 Desarrollo del levantamiento de información asociada al 
problema 
Dentro del levantamiento de información del actual flujo 
aplicado, se recopilo información asociada al número de solicitudes 
generadas, costos asociados a las solicitudes que no son concretadas, y 
la demanda semestral que poseen los usuarios dentro de la herramienta 
de gestión Click.  
Teniendo presente que existe un problema con el actual flujo de 
operaciones. Para el presente levantamiento de información, también se 
ejecutará una recolección de información asociada a los departamentos 
y/o interlocutores involucrados dentro del flujo, con el fin de conocer los 
roles y responsabilidades de todos los participantes. Esta información 
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será fundamental para generar un estudio de tiempo, y poder determinar 
el tiempo promedio de respuesta de cada uno de los departamentos 
involucrados dentro del flujo de operaciones. 
 
IV.1.1 Cantidad de solicitudes y costos asociados al actual flujo de 
operaciones 
Actualmente, el flujo de operaciones posee un costo asociado a 
cada una de las solicitudes creadas por los usuarios internos del holding 
de S.A.C.I Falabella Chile, teniendo en cuenta que, dentro del universo de 
solicitudes existen solicitudes concretadas exitosamente (Realizadas), y 
solicitudes no concretadas (No realizadas), es decir, solicitudes que no 
son finalizadas dado el actual problema existente dentro del flujo de 
operaciones en la plataforma de gestión virtual Click.  
Con el fin de manejar información más precisa de los costos 
asociados al desarrollo del actual flujo de operaciones, se calculó el costo 
asociado a los dos principales estados comentados anteriormente y 
previamente expuestos en el capítulo 3 (III.2 Oportunidades de mejora).  
Los costos asociados a las solicitudes no concretadas (No 
realizadas), asciende aproximadamente al 13% (USD$3.949) del costo 





Tabla IV-2 Resumen de solicitudes y costos asociados a solicitudes Click 
primer semestre 2018 
                   Fuente: Elaboración propia 
Según se observa en la tabla 2, el número de solicitudes 
gestionadas por la herramienta de gestión Click, asciende a las 24.220 
solicitudes con lo que respecta al primer semestre del presente año 2018.  
Teniéndose información más detallada sobre los resultados del 
actual flujo de operaciones, se esperará reducir al mínimo el número de 
solicitudes no realizadas, las cuales actualmente son 3.159, un número 
muy significativo al momento de calcular el costo total semestral de 
solicitudes no realizadas USD$ 3.949. 
 
IV.1.2 Estudio de interlocutores involucrados 
Dentro del flujo de operaciones aplicado en la actualidad, es 































































































































































Enero 3.667 478 3.189 1,25 598 3.986 4.584
Febrero 3.704 483 3.221 1,25 604 4.026 4.630
Marzo 4.867 635 4.232 1,25 794 5.290 6.084
Abril 4.201 548 3.653 1,25 685 4.566 5.251
Mayo 3.934 513 3.421 1,25 641 4.276 4.918
Junio 3.847 502 3.345 1,25 628 4.181 4.809























responsabilidades dentro de dicho flujo. Por lo anteriormente establecido, 
es primordial la elaboración en primera instancian de un diagrama 
jerárquico de los interlocutores presentes, y con esto conseguir una 
claridad sobre cómo se distribuyen las actividades al momento de la 
creación de una solicitud por parte de los clientes internos. 
En conjunto con distintas jefaturas, y con recomendaciones 
entregadas por el puesto en jefe de la subgerencia de soporte al usuario 
final. Se logra establecer un diagrama jerárquico basado en la trazabilidad 
de una solicitud con respecto al departamento que debe atenderla y su 
desborde por defecto según la figura 10. 
Figura IV.10 Diagrama jerárquico de los departamentos involucrados 
    Fuente: Reporte anual S.A.C.I Falabella Chile 2018 
Cliente Interno
Mesa de atencion 
Click
















IV.2 Desarrollo de la recolección de testimonios asociados a los 
departamentos involucrados 
Con un levantamiento de información preliminar, el siguiente 
procedimiento aplicado, es la recolección de testimonios de los 
departamentos involucrados. Este proceso consiste en determinar las 
funciones de cada departamento dentro del actual flujo de operaciones, 
para posteriormente poder formular un diagrama de flujo con la 
trazabilidad especifica de las solicitudes de gestión creadas por los 
usuarios internos del holding de S.A.C.I Falabella. 
 
IV.2.1 Función de los interlocutores dentro del actual flujo de 
operaciones 
Gracias a entrevistas y recolección de información con cada uno 
de los departamentos involucrados dentro del actual flujo de operaciones, 
se elabora una tabla, véase tabla 3, con las funciones dentro del flujo de 
de cada grupo en específico. 
Tabla IV-3 Funciones de los interlocutores dentro del flujo de operaciones 
Interlocutor Función dentro del flujo de operaciones 
Cliente Interno Cliente interno que requiere atención con respecto a su equipamiento computacional. 
Mesa de atención Click El grupo de mesa de ayuda tiene la principal labor de atender las solicitudes escaladas 
por los usuarios internos, recolectando información sobre el requerimiento o problema 
generado. 
Departamento de soporte al 
usuario Click 
En el caso de que el usuario interno reporte un problema con su equipamiento 
computacional, desee información acerca de su equipamiento computacional, o 
requiera la adquisición de nuevas herramientas computacionales. El grupo de Mesa de 
ayuda, derivara la solicitud al Departamento de soporte al usuario Click, quienes se 
encargaran de recoger la información necesario y generar una solicitud o ticket de 
gestión dentro de la herramienta virtual Click. 
Departamento de 
información Click 
En el caso de que el usuario interno solo requiere información sobre la herramienta 
Click, el caso será derivado al departamento de información Click, el cual no interactúa 
con más grupos dentro de la jerarquía de interlocutores. 
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Subgerencia Soporte Usuario 
Final 
La subgerencia de soporte al usuario final, esta encarga de supervisar la solicitud de 
gestión o ticket creado previamente por el Departamento de soporte al usuario Click. 
Dicha subgerencia puede derivar el ticket al grupo de Soporte a Usuario en caso de que 
la solicitud sea por problemas de equipamiento con respecto al hardware o software, 
también en el caso de que la solicitud sea por Aprovisionamiento de partes y piezas 
nuevas. En el caso de que la solicitud o ticket tenga como objetivo aclarar información 
asociada al equipo computacional, ya sea esta vigencia de contrato, costo mensual de 
arriendo, vigencia para renovación de equipo, o renovación de equipamiento 
computacional, se deberá derivar al grupo de Gestión de activos, quienes atenderán la 
solicitud. 
Soporte a Usuarios Grupo encargado de atender solicitudes de gestión por soporte computacional y 
aprovisionamiento de partes y piezas. Entre algunas de las funciones más importantes 
del grupo de Soporte a Usuario, se encuentra el continuo soporte a usuarios 
VIP(Gerencia) y usuarios locales(Misma ubicación física) 
Aprovisionamiento Sub grupo encargado de atender las solicitudes de Aprovisionamiento con respecto a 
partes y piezas, dentro de esta categoría también entran los repuestos. 
Soporte Técnico Sub grupo encargado de atender las solicitudes de soporte a los usuarios internos del 
holding. 
Soporte VIP y Residentes Sub grupo encargado de atender las solicitudes de soporte gerenciales y de usuarios 
residentes. 
Gestión de Activos Grupo encargado de atender las solicitudes de gestión o ticket creados por los usuarios 
internos con respecto a información financiera de sus equipos computacionales, 
información de plazos de renovación de equipamiento, gestión de reasignación de 
equipamiento entre usuarios de la misma empresa dentro del holding. Otra de las 
funciones del grupo de Gestión de Activos, es el manejo y control de despachos de 
equipamiento computacional desde y hacia el usuario solicitante o afectado. 
Bodega Sub grupo encargado de la administración de despachos y recepción de equipamiento 
computacional en el caso de desuso, renovación, y mantención técnica. 
Inventario Sub grupo encargado de administrar la información comercial y de vigencia de equipos 
computacionales para su posterior baja y/o renovación. El Sub grupo de Inventario es 
fundamental para llevar un control de cobro de equipos en arriendo con el proveedor 
tecnológico Sonda. 
Fuente: Elaboración propia en base a entrevistas Adessa 
 
IV.2.2 Elaboración de un diagrama de flujos con la participación de 
los interlocutores 
Al contar con las funciones de cada uno de los interlocutores 
dentro del flujo de operaciones, las cuales se pueden apreciar en la tabla 
3. Se puede proseguir con la elaboración de un diagrama de procesos en 
base a una notación grafica estandarizada.  
La notación que se utilizara para la construcción de diagrama 
de flujos o procesos es la notación BPMN (Business Process Model and 
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Notation o en español Modelo y Notación de Procesos de Negocio) 2.0, 
dado que es la notación más utilizada a nivel mundial y respaldada por el 
OMG (Object Management Group)8, siendo este un consorcio dedicado al 
cuidado y el establecimiento de diversos estándares de tecnologías. La 
simbología que será utilizada para la construcción del diagrama de flujos, 
será la misma que se presentó dentro del capítulo 3 (III.1.3 Flujograma 
del actual flujo de operaciones). 
Con la información asociada a las tareas de todos los 
interlocutores dentro del actual flujo de operaciones, se logró construir 
un diagrama de flujos más claro de toda la gestión realizada para la 
creación y posterior resolución de solicitudes o tickets de los usuarios 
internos del holding S.A.C.I Falabella Chile, dicho flujo es expuesto en la 
figura 11.  
 
                                       
8 El Object Management Group (OMG) es un consorcio de Estados Unidos, sin fines de 




Figura IV.11 Diagrama de flujos con interlocutores 
                Fuente: Elaboración propia Bizagi 
 
IV.3 Medición de tiempos del actual flujo de operaciones 
La medición de tiempos es fundamental para poder identificar 
las tareas y que consumen más tiempo dentro del flujo de una solicitud o 
ticket dentro de la herramienta de gestión virtual Click, ya que, al contar 
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con información precisa sobre los tiempos que consume cada actividad se 
podrán establecer las posibles causas del número de solicitudes que no 
son concretadas y que se reflejan en un gasto para S.A.C.I Falabella. Pero 
en que consiste una medición de tiempo, básicamente consiste en la 
aplicación de técnicas para determinar el tiempo que invierte un 
trabajador o un grupo de trabajo calificado en llevar a cabo una tarea 
definida efectuándola según una norma de ejecución preestablecida. 
Para el presente proyecto se realizó una medición de tiempo en 
dos escenarios. El primer escenario se basa en una solicitud creada por 
un usuario interno que requiere soporte técnico para su equipamiento 
computacional, por ende, dicha solicitud deberá ser derivada al grupo de 
Soporte usuario de la Subgerencia de soporte al usuario final.  
El resultado obtenido para este primer escenario, véase tabla 4, 
fue que el tiempo que se tarda una solicitud en ser respondida al usuario 
solicitante es de 1.019 minutos (17 horas), teniendo en cuenta que el área 
de Soporte usuario dispone de 10 horas para atender una solicitud, lo 
que deja al flujo dentro de la herramienta con un tiempo de retraso de 7 
horas, lo cual es excesivamente elevado. 
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Tabla IV-4 Medición de tiempos del actual flujo de operaciones para 
tickets concretados (Grupo de Soporte usuario Adessa) 
Fuente: Elaboración propia estudio de tiempos 
El segundo escenario se basa en una solicitud creada por un 
usuario interno requiriendo información comercial o traslado físico de su 
equipamiento computacional, dada dicha situación, la solicitud deberá 
ser derivada al grupo de Gestión de Activos de la Subgerencia de soporte 
al usuario final.  
En base a la información obtenida que se muestra en la tabla 5 
y teniendo en consideración que el grupo de Gestión de Activos tiene 6 






Descripción Actividades Op. Drv. Esp. Tiempo (min)Recomendación de método
1 Usuario solicita soporte para su equipamiento computacional 10
2 Mesa de ayuda Call Center atiende requerimiento de usuario 45
3
Mesa de ayuda deriva el requerimiento al departamento 
correspondiente(Soporte Click) 10
4 El departamento de Soporte Click, procede a crear solicitud(Ticket) 120
5 Ticket creado es asignado a la subgerencia de soporte Adessa 8
6
Operario de la Sub gerencia de Adessa, designan ticket de gestión 
al departamento determinado 30
7 Ticket es asignado al departamento requerido(Soporte usuario) 8
8
Ticket es distribuido dentro del grupo que pueda suplir con el 
requerimiento dentro departamento  de Soporte usuario de 
Adessa 8
9
Grupo asignado(Aprovisionamiento, Soporte Técnico, Soporte Vip) 
atenderá requerimiento levantado por el usuario interno 15
10 En espera de resolución de ticket 600
11 Ticket es resuelto y derivado al departamento de Soporte Click 30
12
Departamento de Soporte Click entrega respuesta al usuario 
interno solicitante 120
13 Ticket concretado 15
TOTAL 1019
Resolución del ticket deber ser 








Aplicar formulario de auto 
gestión para el usuario, con el 
fin de reducir los tiempo de 
creación y derivación de 
tickets
Dado el formulario, el ticket 
debería ser asignado 




tarda el actual flujo de operaciones para la resolución de este tipo de casos 
es de 779 minutos, lo cual equivale a 13 horas. Si al total de horas que 
tarda la solicitud o ticket en ser resuelto, se le quitan las 6 horas 
establecidas para el grupo de Gestión de Activo, se tendrá como resultante 
7 horas de gestiones dentro del actual flujo de operaciones.  
 
Tabla IV-5 Medición de tiempos del actual flujo de operaciones para 
tickets concretados (Grupo de Gestión de activos Adessa) 
Fuente: Elaboración propia estudio de tiempos 
Dado los antecedentes recolectados en ambos escenarios, se 






Descripción Actividades Op. Drv. Esp. Tiempo (min)Recomendación de método
1
Usuario solicita informacion comercial o traslado de su 
equipamiento computacional 10
2 Mesa de ayuda Call Center atiende requerimiento de usuario 45
3
Mesa de ayuda deriva el requerimiento al departamento 
correspondiente(Soporte Click) 10
4 El departamento de Soporte Click, procede a crear solicitud(Ticket) 120
5 Ticket creado es asignado a la subgerencia de soporte Adessa 8
6
Operario de la Sub gerencia de Adessa, designan ticket de gestión 
al departamento determinado 30
7 Ticket es asignado al departamento requerido(Gestion de activos) 8
8
Ticket es distribuido dentro del grupo que pueda suplir con el 
requerimiento dentro departamento  de Gestion de activos de 
Adessa 8
9
Grupo asignado(Inventario, Bodega) atenderá requerimiento 
levantado por el usuario interno 15
10 En espera de resolución de ticket 360
11 Ticket es resuelto y derivado al departamento de Soporte Click 30
12
Departamento de Soporte Click entrega respuesta al usuario 
interno solicitante 120
13 Ticket concretado 15
TOTAL 779
Actual
Aplicar formulario de auto 
gestión para el usuario, con el 
fin de reducir los tiempo de 
creación y derivación de tickets
Dado el formulario, el ticket 
debería ser asignado 
directamente al grupo de 
resolución
Resolución del ticket deber ser 









en procesar una solicitud es excesivamente alto, siendo este de 7 horas. 
Para tener una mayor claridad sobre los tiempos de retraso contra los 
tiempos estandarizados para cada uno de los escenarios medidos, se 
confecciono una tabla básica, véase tabla 6, con la representación 
porcentual equivalente al retraso contra los tiempos estandarizados. 
 
Tabla IV-6 Representación de tiempos de retraso contra tiempos estimados 
Fuente: Elaboracion propia 
Dado el tiempo de gestión dentro del flujo, se requerirá 
establecer un diagrama de procesos determinando las actividades que 
demandan mayor tiempo, pero para poder contar con esta información, 
es necesario generar una reunión con todos los departamentos 
involucrados en el flujo de operaciones, ya que, con las medidas de tiempo 
y con la claridad de las tareas de cada participante, se podrá determinar 
cuáles son las actividades potenciadoras del retraso en la resolución de 
una solicitud de gestión. 
Al exponer los resultados obtenidos al comité de expertos de 
cada una de las áreas involucradas, se logró llegar a un consenso de 
opiniones sobre cuáles eran las actividades con mayor demanda de 
tiempo no programado. Como se puede apreciar en la figura 12, las tareas 
con un mayor consumo de tiempo de gestión están relacionadas con las 
actividades ejecutadas por el grupo de mesa de ayuda Click, las cuales 
son, confeccionar la solicitud o ticket del usuario interno, derivar la 
solicitud a un grupo resolutor responsable de la actividad requerida, 
validar la información plasmada dentro de la solicitud, y notificar al 
Solicitudes de soporte usuario 17 10 7 Incremento del 70% de tiempo de la solicitud
Solicitudes de gestión de activos 13 6 7 Incremento del 54% de tiempo de la solicitud








usuario final sobre la resolución del caso. Otra actividad que consume un 
tiempo considerable se encuentra en la derivación de los tickets de gestión 
dentro de la plataforma virtual Click, estos tiempos de retraso están 
presentes tanto en las actividades desarrolladas por el grupo de mesa de 
ayuda Click como en el grupo de soporte Adessa, al momento de derivar 
un ticket de gestión de un grupo a otro. 
Figura IV.12 Diagrama de flujos con actividades de mayor demanda de 
tiempo no programado 
Fuente: Elaboración propia Bizagi 
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Ahora que están localizadas e identificadas las tareas que deben 
ser mejoradas, véase figura 12, solo quedará plantear una estrategia de 
mejoramiento, la cual ya está expresada como posible solución en el 
capítulo 3 “Creación de formulario de autogestión”, con la elaboración de 
un formulario de auto atención confeccionado específicamente para 
contar con información más limpia y reducir los tiempos de gestión. 
 
V. DISCUSIÓN DE RESULTADOS Y CONCLUSIONES GENERALES  
V.1 Análisis Económico 
Desde un punto de vista económico, el mejoramiento del flujo 
de operaciones gracias a la implementación de un catálogo de autogestión 
lograría generar una reducción de los gastos actuales que se aplican a la 
organización S.A.C.I Falabella Chile, por parte del proveedor de la 
herramienta virtual, Click. El presente proyecto lograría crear una 
reducción significativa de solicitudes perdidas dentro de la herramienta 
de gestión virtual, lo cual se traduciría en una reducción de costos 
estimada en un 13% semestral como se expresa dentro del capítulo IV.1.1 
Cantidad de solicitudes y costos asociados al actual flujo de operaciones. 
Reducción de costos que puede ser cuantificada en USD$3.949 
semestralmente, pero para poder estimar el costo mensual del mal flujo 
de operaciones con respecto a las solicitudes perdidas o no concretadas, 
se estimara un promedio de 527 solicitudes no concretadas dentro de la 
herramienta mensualmente. Al calcular el costo estimado de solicitudes 
no concretadas, en base al promedio mensual entregado anteriormente 
multiplicadas por el costo unitario de USD$1.25 que significa crear una 
solicitud dentro de la herramienta de gestión, Click.  Arrojara un costo 
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total mensual de USD$659 por concepto de solicitudes no concretadas 
dentro de la herramienta durante un mes. Con la información de costos 
por solicitudes no concretadas mensualmente, se adicionará el costo 
mensual (Salarios) de los 15 operarios que actualmente coordinan la 
derivación de solicitudes dentro de la herramienta, valor que asciende a 
los USD$8.070 mensuales. La información de costos de solicitudes no 
concretadas y operarios actuales, pueden interpretarse como una 
disminución de costos para la organización, dado que se reducirán las 
solicitudes no concretadas a cero y se reducirá el grupo de operación a 5 
operarios especializados, por lo tanto, dichos costos mensuales fueron 
representados como ingresos para la construcción del flujo de caja 
asociado al proyecto de mejoramiento, véase tabla 7. 
Tabla V-7 Ingresos de proyecto en base a disminuciones de costos 
 
                      Fuente: Elaboración propia 
Teniendo claridad sobre los ingresos del proyecto, se plasmarán 
los gastos asociados a este. Los cuales son básicamente las retribuciones 
económicas mensuales o salarios pertenecientes a los integrantes del 


















Tabla V-8 Gastos mensuales del proyecto, sueldos de grupo especializado 
Fuente: Elaboración propia 
Ya con la información de ingresos y costos se logró crear un flujo 
de caja asociado al proyecto, plasmado dentro del diseño financiero. 
 
V.1.1 Diseño Financiero 
La implementación y puesta en marcha del presente proyecto 
de mejoramiento del flujo de operaciones, requerirá una inversión de 
USD$20.000, financiada internamente por la organización, sin la 
necesidad de solicitar créditos, dado que se utilizarán recursos propios. 
Con la inversión inicial del proyecto se financiará la contratación de una 
agencia de expertos, durante el periodo de 12 meses, con el principal 
objetivo de capacitar de manera constante a al grupo especializado. Grupo 
especializado que será conformado por trabajadores que cuenten con 
plena disposición para aprender, ya que estos tomar el rol y la 
responsabilidad de gestionar de manera efectiva la derivación de 







Numero de trabajadores Remuneración mensual por 
trabajador USD$




V.1.2 Flujo de Caja 
Para el presente proyecto de mejoramiento del flujo de 
operaciones, se confecciono un flujo de caja parcializado en 12 meses, 
véase tabla 9, con el fin de determinar la rentabilidad del proyecto. 
 
Tabla V-9 Flujo de caja del proyecto de mejoramiento 
Fuente: Elaboración propia 
En el flujo de caja plasmado en la tabla 9, se aprecian los 
ingresos del proyecto, los cuales ascienden a USD$8.729 mensuales y 
fueron creados en base a la disminución de costos por reducción de 
personal más el valor mensual por concepto de solicitudes no 
concretadas. También se puede apreciar los gastos asociados al proyecto, 
los cuales son de USD$3.460 mensuales representados como los salarios 
de los 5 operadores del grupo especializado. Finalmente se puede apreciar 
el valor asociado a la inversión inicial del proyecto, la cual es de 
USD$20.000, para costear la contratación de profesionales que 
cumplirán el rol de capacitar durante 12 meses a los operadores del grupo 
especializado. 
 
Mes 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Ingresos 8.729 8.729 8.729 8.729 8.729 8.729 8.729 8.729 8.729 8.729 8.729 8.729
Gastos -3.460 -3.460 -3.460 -3.460 -3.460 -3.460 -3.460 -3.460 -3.460 -3.460 -3.460 -3.460
Depreciación 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Perdida de ejercicio anterior 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Gan/Per de capital 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Resultado neto 5.269 5.269 5.269 5.269 5.269 5.269 5.269 5.269 5.269 5.269 5.269 5.269
Inversión interna -20.000
Recuperación de capital de trabajo
Valor residual
Flujo de caja -20.000 5.269 5.269 5.269 5.269 5.269 5.269 5.269 5.269 5.269 5.269 5.269 5.269






Para poder determinar si el proyecto resulta ser rentable para 
la organización, se realizó el cálculo del Valor Actual Neto (VAN), el cual 
indica que el proyecto es viable, dado que cuenta con un VAN de 
USD$150.982 y una Tasa Interna de Retorno (TIR) del 24%. Lo cual indica 
que el beneficio esperado al aplicar el presente proyecto es de 
USD$150.982 al finalizar el periodo de 12 meses planteado. Como se 
puede apreciar en la tabla 9, la inversión inicial (USD$20.000) será 
recuperada en el periodo 4 del proyecto. 
V.2 Desarrollo Organizacional 
Como fue planteado dentro del capítulo III, específicamente III.2 
Oportunidades de mejora. El impacto que puede llegar a producir la 
implementación del presente proyecto de mejoramiento se podría dividir 
en los siguientes puntos. 
Revisión de dotación de personal: Con la implementación de 
nuevo grupo de trabajo especializado, según lo plasmado dentro del 
capítulo III.2.3 Conformación de grupos de resolución especializados. Se 
generar un cambio de la dotación de recursos humanos, ya que se 
buscará seleccionar 5 trabajadores para la conformación de dichos 
grupos. Dado que el personal ya existente para cumplir la función de 
atención de solicitudes es de 15 personas, pertenecientes al grupo de 
mesa de ayuda, con el rol de administrar las solicitudes creadas por los 
usuarios internos de la organización, será de mucha importancia 
reconfigurar el número de recursos humanos para optimizar los costos 
asociados a esta actividad. 
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Restructuración de grupos de trabajo: La restructuración de 
los grupos de trabajo, es una opción viable para agilizar la gestión de 
solicitudes dentro del flujo de operaciones, para el presente proyecto se 
considerará como un punto de impacto dentro de la organización, dado 
que al tener una claridad absoluta sobre las actividades desarrolladas por 
cada interlocutor y/o grupo de trabajo, véase capitulo IV.2.1 Función de 
los interlocutores dentro del actual flujo de operaciones. Será recomendable 
realizar una restructuración debido a la incorrecta distribución de 
actividades ya presenté dentro de la organización. 
Reducción de personal: El presente proyecto de mejoramiento 
del flujo de operaciones, apuntara a la reducción de personan que no 
cuente con la disponibilidad para adaptarse al cambio o nuevo flujo de 
operaciones, ya que, de la dotación actual de 15 personas, se 
seleccionaran 5 para la conformación de un grupo especializado, lo que 
significaría realizar una reducción a una tercera parte del personal, 
optimizando costos por pago de liquidaciones no sustentables a nivel 
operativo. 
Programación de capacitaciones: Como fue comentado dentro 
del capítulo I.5 Organización y presentación de este proyecto. Un plan de 
capacitaciones constante es fundamental para poder crear una sinergia 
entre los colaboradores del nuevo grupo especializado, lo cual no 
significaría un costo o impacto económico, dado que las capacitaciones 
serán realizadas por trabajadores con mayor dominio del flujo de 




V.2.1 Organigrama sugerido 
Actualmente la organización cuenta con un organigrama de los 
departamentos involucrados en el flujo de operaciones, el cual puede ser 
consultado en el capítulo IV.1.2 Estudio de interlocutores involucrados. 
Dentro del organigrama presentado no se puede apreciar la conformación 
de un grupo especializado en la ejecución de tareas de distribución dentro 
del flujo de operaciones mejorado. En la actualización del organigrama en 
base a los resultados que se buscaran obtener, véase figura 13, se podrá 
apreciar la incorporación de un nuevo grupo, el cual tendrá la principal 
función de administrar y velar por la correcta distribución de las 
solicitudes de los usuarios internos de S.A.C.I Falabella Chile, además de 
validar la información de los formularios de autogestión creados por los 
usuarios internos, formulario propuesto dentro del capítulo III.2.4 
Creación de formulario de autogestión.  
Un punto importante que considerar es que se eliminarán dos 
grupos dentro del actual organigrama, dado que estos serán remplazados 
por el nuevo grupo especializado. Dichos grupos son “Departamento de 
soporte al usuario Click” y “Subgerencia de Soporte al Usuario Final”, este 
último solo será eliminado ya que cumplía el rol de validar el correcto 




Figura V.13 Diagrama jerárquico de grupo especializado y departamentos 
involucrados 
   Fuente: Reporte anual S.A.C.I Falabella Chile 2018 
V.3 Revisión de logro de Objetivos Generales y Específicos 
Para el presente proyecto de mejoramiento del flujo de 
operaciones actualmente implementado, se logró entender de manera 
clara y simple los actuales problemas que se presentan en la trazabilidad 
del flujo de solicitud de los usuarios internos de S.A.C.I Falabella Chile. 
Para esto se realizó un estudio en base a las condiciones actuales de dicho 
flujo, del cual se obtuvieron variantes que afectan de manera negativa, 
tanto en ámbitos de servicio al cliente, y económicamente a la entidad 
comercial. Se propusieron objetivos específicos y un objetivo general para 
poder desencadenar un efecto positivo en el flujo. Estos objetivos fueron 
expresados dentro del capítulo I.4 Objetivo general y I.4.1 Objetivos 
específicos. Como ya es sabido, los objetivos específicos están 
Cliente Interno














relacionados directamente con el objetivo general, por esta razón, el 
enfoque del presente proyecto de mejoramiento se realizó en base al 
objetivo general, el cual busca principalmente mejorar el flujo de 
solicitudes creadas por los colaboradores de S.A.C.I Falabella Chile, y con 
esto reducir los tiempos de gestión, estimar los costos asociados al 
problema del actual flujo, y finalmente reducir dichos costos. 
Con el fin de desconsolidar el objetivo principal en sus 
respectivos objetivos específicos, y así lograr plantear los resultados 
relacionados a cada uno de estos, se desarrollarán dentro del presente 
capítulo de manera secuencial. 
Identificar los problemas o falencias del actual flujo de 
operaciones 
Durante el desarrollo del proyecto se lograron establecer de 
manera precisa los problemas presentes dentro del actual flujo de 
operaciones, específicamente dentro del capítulo II.3 Descripción de 
problemas y oportunidades de mejora. Los cuales son el excesivo tiempo 
de gestión de las solicitudes dentro de la herramienta de gestión, el cual 
actualmente es de 17 horas según los estudios de tiempo presentados 
dentro del capítulo IV.3 Medición de tiempos del actual flujo de 
operaciones, la mala derivación de solicitudes por falta de conocimientos 
con respecto a las funciones de cada uno de los departamentos de 
resolución, solicitudes no contratadas que fueron cuantificadas en 3159 
solicitudes semestrales. Finalmente, otro de los problemas detectados, 
fue el costo económico asociado a las solicitudes no concretadas con 
efectividad dentro de la herramienta de gestión virtual Click, 
representando un 13% del costo total cancelado al proveedor de la 
herramienta de gestión Click semestralmente, información presente en el 
capítulo IV.1.1 Cantidad de solicitudes y costos asociados al actual flujo 
de operaciones.  
 61 
 
Dado que se logró recolectar la información asociada al 
problema y sus falencias, se estableció que el primer objetivo específico 
fue cumplido satisfactoriamente. 
Recolectar y administrar efectivamente información de 
todos los departamentos involucrados 
Para poder identificar los principales problemas dentro del flujo 
de operaciones, se generó un levantamiento de información presentado 
dentro del capítulo IV.1.2 Estudio de interlocutores involucrados. 
Posteriormente a la recolección de información por parte de los 
departamentos involucrados, se solicitó información asociada a las 
funciones de cada uno de los departamentos involucrados dentro del 
capítulo IV.2.1 Función de los interlocutores dentro del actual flujo de 
operaciones. Ya con toda la información asociada a los interlocutores en 
el flujo de solicitudes, se procedió a la confección de un diagrama de flujo 
en base a las actividades actuales, diagrama entregado dentro del capítulo 
IV.2.2 Elaboración de un diagrama de flujos con la participación de los 
interlocutores. 
Habiendo recolectado la información necesaria de los 
departamentos involucrados y sus principales funciones dentro del actual 
flujo de operaciones, se establece el presente objetivo como cumplido. 
 
Generar mediciones para cuantificar los retrasos dentro del 
actual flujo de operaciones 
Dentro de los principales problemas detectados en el flujo de 
operaciones, se determinó que uno de estos es el excesivo tiempo de 
gestión para que una solicitud pueda ser concretada con efectividad. Por 
este motivo, se generaron mediciones de tiempos de la trazabilidad de una 
solicitud para poder cuantificar el tiempo estimado que tarda dicha 
solicitud dentro del actual flujo de operaciones, desde que se crea, hasta 
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que esta es concretada efectivamente. Los estudios de tiempos realizados 
dentro del capítulo IV.3 Medición de tiempos del actual flujo de 
operaciones, arrojaron como resultado que el tiempo de retraso de una 
solicitud para que sea concretada es de 17 horas, lo cual evidencia que la 
medición de tiempos es uno de los puntos más importantes dentro del 
presente proyecto. Teniendo en consideración que el tiempo estimado 
para la resolución de solicitudes es de 10 horas, se pondera que existe un 
62% de retraso en las solicitudes, siendo de 7 horas de retraso 
específicamente. 
Obtenida las mediciones de tiempos de las solicitudes creadas 
por los usuarios internos de S.A.C.I Falabella Chile, se puede establecer 
que el objetivo fue cumplido con efectividad. 
Aplicación de herramientas metodológicas para la 
identificación y posibles soluciones de los problemas encontrados 
Es de suma importancia la utilización de herramientas 
metodológicas para poder comprender los problemas presentes en el flujo 
de operaciones, y aún más importantes para poder entregar posibles 
soluciones y con esto poder crear un mejoramiento del actual flujo de 
operaciones. Dentro del presente proyecto se utilizaron herramientas 
metodológicas, como el diagrama causa – efecto, presentado en el capítulo 
III.1.2 Diagrama de Causa y Efecto, con el cual se logró establecer el 
principal problema y sus respectivos sub-problemas dentro del flujo de 
operaciones. Otra de las herramientas utilizadas para el presente objetivo 
fue el uso de flujogramas y análisis de FODA, demostrados 
respectivamente en los capítulos III.1.3 Flujograma del actual flujo de 
operaciones y III.1.1 Análisis Estratégico FODA (Fortalezas, 
Oportunidades, Debilidades, Amenazas). Con respecto a las posibles 
soluciones, se precedió a crear un brainstorming, herramienta 
metodológica, que ayudo a establecer la elaboración de un formulario de 
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autogestión y la conformación de un grupo especializado, con ambas 
soluciones se podrá eventualmente solucionar los problemas del actual 
flujo de operaciones. 
Con esto se establece como cumplido el objetivo específico dada 
la utilización de las herramientas metodológicas para la identificación de 
los problemas y posible solución. 
 
V.3.1 Contribución del trabajo 
El presente proyecto de mejoramiento del flujo de operaciones 
ejecutado dentro de la empresa Adessa, para la gestión de solicitudes de 
usuarios internos del holding de S.A.C.I Falabella Chile. Logro identificar 
con claridad las falencias del actual flujo de operaciones, y a su vez 
cuantificar los costos económicos que implica mantener el actual flujo de 
operaciones. Por lo anteriormente expuesto, la presentación del presente 
proyecto fue entregado al área gerencial de Adessa, para que estos 
evalúen su aplicación en un plazo de 12 meses, y con esto poder aumentar 
su nivel de satisfacción por parte de los clientes internos, y también poder 
reducir los costos asociados a la utilización de la herramienta de gestión, 
Click, gracias a las ponderaciones realizadas se concluyó que solo por el 
concepto de solicitudes no concretadas, la organización podría generar 
una reducción de costos de USD$3.949 semestrales y aproximadamente 
USD$7.905 anuales, valor obtenido del producto del promedio de 
solitudes no concretadas mensualmente (527) y su respectivos costo 
unitarios (USD$1.25) durante un año. Además de reducir los tiempos de 
espera de resolución de solicitudes en un 62%, y a su vez reducir costos 
por concepto de personal, ya que la dotación de 15 personas será reducida 
a su tercera parte, 5 personas, lo cual se traduce a una disminución de 
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costos de USD$4.610 mensuales y USD$55.320 anuales, valor referente 
al pago mensual de salarios de los 15 operarios actuales (USD$8.070 
mensuales) menos el salario de los 5 operarios del grupo especializado 
(USD$3.460 mensuales), véase tabla 10.   
 
Tabla V-10 Impacto económico de reducción de personal 
 
                      Fuente: Elaboración propia 
V.3.1.1 Análisis comercial y de servicio 
Gracias a las mediciones de tiempos y cuantificación de gastos, 
se logró establecer el tiempo preciso y el valor asociado a cada una de las 
solicitudes dentro del flujo de operaciones. Con respecto al tiempo de 
gestión de las solicitudes, se estimó que para entregar solución a una 
solicitud creada por algún colaborador del holding de S.A.C.I Falabella 
Chile, el tiempo de gestión dentro de la herramienta asciende a las 17 
horas por solicitud, lo cual es alto. Dado el precedente de que el tiempo 
por solicitud cuenta con un retraso de 17 horas estimadas, una de las 
ventajas competitivas más claras es la reducción de dicho tiempo a 10 
horas, con la finalidad de acelerar el proceso de solicitudes dentro del 
flujo de operaciones. Con esto, los colaboradores contaran con una 
continuidad operativa más optimizada, lo cual se traduce en la entrega 
de una respuesta más rápida a los clientes externos de la organización.  
Personal(Unidad) Remuneración(USD$) Costo Mensual USD$ Costo Semestral USD$
15 538 8070 48420
Personal(Unidad) Remuneración(USD$) Costo Mensual USD$ Costo Semestral USD$





Para poder reducir el tiempo de gestión de las solicitudes, y con 
esto poder generar una ventaja competitiva. Se presenta la solución de 
crear un catálogo de autogestión, que será rellenado por los colaboradores 
que requieran de atención, y así reducir el tiempo de gestión, dado que el 
mismo usuario podrá levantar sus requerimientos dentro de la plataforma 
de gestión Click. Actualmente existe un delta de tiempo en el proceso de 
creación o levantamiento de solicitudes por parte de los operadores de 
mesa de ayuda, por el simple motivo de que la comunicación entre el 
usuario afectado y el operador se realiza por medio de llamadas 
telefónicas, lo cual dificulta la comprensión del problema. Con lo cual se 
logró llegar a la conclusión que aplicando las soluciones propuestas se 
lograría optimizar el tiempo de gestión dentro de la herramienta 
aumentando el nivel de satisfacción del colaborador afectado. 
Finalmente, la implementación del proyecto ayudará a mejorar 
la percepción del cliente interno, lo cual también tendrá una repercusión 
positiva para el cliente final o cliente externo, ya que si los colaboradores 
cuentan con una continuidad operativa de sus herramientas 
computacionales, podrán prestar un servicio más optimizado aminorando 
y casi eliminando la opción de no poder atender a un cliente externo por 











Abastecimiento: El abastecimiento es la actividad económica 
encaminada a cubrir las necesidades de consumo de una unidad 
económica en tiempo, forma y calidad, como puede ser una empresa. 
 
Brainstorming: La lluvia de ideas, también denominada 
tormenta de ideas (Brainstorming), es una herramienta de trabajo grupal 
que facilita el surgimiento de nuevas ideas sobre un tema o problema 
determinado. 
 
BPMN: Modelo y Notación de Procesos de Negocio, es una 
notación gráfica estandarizada que permite el modelado de procesos de 
negocio, en un formato de flujo de trabajo. 
 
Diagramas de Flujo: El diagrama de flujo o flujograma o 
diagrama de actividades es la representación gráfica de un algoritmo o 
proceso. 
 
Diagrama Ishikawa: El diagrama de Ishikawa, también llamado 
diagrama de espina de pescado, diagrama de causa-efecto, diagrama de 
Grandal o diagrama causal, se trata de un diagrama que por su 
estructura ha venido a llamarse también: diagrama de espina de pez. 
Consiste en una representación gráfica sencilla en la que puede verse de 
manera relacional una especie de espina central, que es una línea en el 





Estudio de tiempos: El estudio de tiempos es una observación 
directa y continua de una tarea utilizando un dispositivo preciso para 
medir el tiempo. 
 
Holding: Un holding es una sociedad comercial cuya principal 
o única función es la de tener o administrar la propiedad de otras 
sociedades o compañías. 
 
Inventario: El inventario es una relación detallada, ordenada y 
valorada de los elementos que componen el patrimonio de una empresa o 
persona en un momento determinado. 
 
TIR: La tasa interna de retorno o tasa interna de rentabilidad 
(TIR) de una inversión es la media geométrica de los rendimientos futuros 
esperados de dicha inversión, y que implica por cierto el supuesto de una 
oportunidad para "reinvertir". 
 
Trazabilidad: La trazabilidad o rastreabilidad es la aptitud para 
rastrear la historia, la aplicación o la localización de una entidad 
mediante indicaciones registradas. 
 
VAN: El valor actual neto, también conocido como valor 
actualizado neto o valor presente neto es un procedimiento que permite 
calcular el valor presente de un determinado número de flujos de caja 
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Anexo 3 “Calculo de estimación de reducción de costos por 






Erc: Costo estimado de reducción de costos por solicitudes no 
concretadas ($USD) 
T: Periodo (Meses) 
Cs: Costo unitario por solicitud creada ($USD) 
Ns: Número de solicitudes no concretadas mensualmente (Unidad) 
 
Para el caso del presente proyecto y su estimación de costos 
asociados a las solicitudes no concretadas, reducción de costos, capitulo 








T: 12 (Meses) 
Cs: 1.25 ($USD) 
Ns: 527 (Unidades/Mes) 
 
  
𝐸𝑟𝑐 = 𝑁𝑠𝐶𝑠𝑇 
𝐸𝑟𝑐 = (527) ∗ (1.25) ∗ (12) 




Anexo 4 “Calculo de estimación de reducción de costos por 





Erp: Costo estimado de reducción de costos por modificación de 
dotación de RRHH ($USD) 
T: Periodo (Meses) 
Nta: Número de trabajadores actual (Unidad) 
Rta: Remuneración mensual unitaria por trabajador actual ($USD) 
Ntp Número de trabajadores contemplados para el proyecto (Unidad) 
Rtp: Remuneración mensual unitaria por trabajador contemplado en 
proyecto ($USD) 
 
Para el caso del presente proyecto y su estimación de costos 
asociados a la modificación de dotación de RRHH, reducción de costos, 










T: 12 (Meses) 
Nta: 15 (Unidad) 
Rta: 538 ($USD) 
Ntp 5 (Unidad) 
Rtp: 692 ($USD) 
 
  
𝐸𝑟𝑝 = 𝑇[(𝑁𝑡𝑎 ∗ 𝑅𝑡𝑎) − (𝑁𝑡𝑝 ∗ 𝑅𝑡𝑝)] 
𝐸𝑟𝑝 = 12[(15 ∗ 538) − (5 ∗ 692)] 





Anexo 5 “Calculo de VAN y TIR” 
 
Formula de VAN y TIR. 
 
 
La fórmula planteada puede ser aplicada tanto para el cálculo 




Anexo 6 “Minuta de reuniones para la recolección de información” 
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